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制造业企业社会资本对服务创新绩效的实证研究

李春龙!倪
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摘要!以社会资本的相关理论为基础!探索了制造业企业社会资本内外部六个维度对制造业企业服务创新的影响机理!

结合
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份样本进行实证分析#研究结论得出(制造业企业社会资本能提高其服务创新能力和知识管理能力$知识管

理也能提高制造业企业的服务创新能力$同时知识管理在制造业企业社会资本对服务创新能力的影响中起中介作用#

相关研究成果为提高制造业企业的服务创新能力提供了借鉴意见#
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伴随着世界经济一体化的推进以及互联网信息

技术的迅速发展!消费者的需求逐渐向着多样性%服

务性转变!服务开始主宰着经济的发展!世界经济开

始展现出从,工业经济-向着,服务经济-转型的趋

向#

!

$

!,服务经济-已经成为世界经济的重要构成部

分#

#>?

$

!要想在激烈的市场竞争中确保核心优势!制

造业企业不得不持续注重其产品的服务质量!并且优

化相关的服务组织流程!开展服务创新#

<

$

"因此!服

务创新是制造业企业实现可持续发展的内在必须要

求!是提高服务质量和服务水平!维持服务竞争优势

的有效方法#

C>=

$

"但是!仅仅依靠制造业企业内部的

资源(即内部社会资本)所取得的服务创新优势已变

得越来越难!这就促使制造业企业将提高服务创新的

重点放在如何有效地将制造业企业内部和外部的相

关资源进行合并!进而提高制造业企业的服务创新能

力"而与供应商%客户%政府%科研机构等外部实体的

交流和合作是主要建立在良好的企业外部社会资本

的基础之上的!因此制造业企业内外部社会资本对服

务创新具有重要影响'另一方面!由于服务创新过程

中主要是与顾客进行交互!而服务相关产品的无形性

不利于将服务创新过程中所产生的知识进行获取%共

享和应用!并且产品的异质性会在与顾客服务的转换

中产生一个新知识!伴随着产品的易消逝性!如何有

效的运用知识管理持续不断的管理新知识%为顾客创

造新服务以及整合制造业企业内外部社会资源!将会

是制造业企业面临的最重要问题"综上所述!通过对

制造业企业内外部社会资本将所获取的资源进行必

要的知识管理(有效的获取%共享和应用)!可以极大

地促进企业服务创新的水平"因而有必要对制造业

企业社会资本%知识管理和服务创新绩效的关系问题

进行探索"

!

!

相关研究评述与研究假设

!#!

!

相关概念界定

!#!#!

!

服务创新

服务创新是企业为了提升客户的满意度和忠诚

度%提高现有的服务质量%为企业创造出差异化优势%

最终使得企业获得更大的价值和利润所采取的一系

列措施"
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"

$认为服务创新是企业提供

给客户新的解决方案"

*'11g b3--

#
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$认为服务创新

是将企业现有的知识%管理技术和服务概念进行整

合!使其具有新技术%新知识%新的分销渠道%新的组

织变革等特征!通过新的服务方案来提高企业服务的

水平!使得企业的产品更加吸引消费者"因此!本文

将服务创新定义为&企业为了满足,以顾客为中心-这

一宗旨!利用新知识%新技术%新工艺以及新的生产和

经营管理方式!来提高现有的服务水平!提升企业的

核心竞争力"

目前学术界比较认可的是
'̂-1(6;((L
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$从维度

角度将服务创新分为新的服务相关概念和定义%新客

户交互界面%新服务传输组织和新的服务技术"本研

C<!



究在此基础上!将服务创新分为服务概念创新%服务

组织创新%服务结果创新!其中服务概念创新往往是

企业为解决客户问题而创造的新的概念定义'服务组

织创新主要是指企业改变了原有的组织管理结构以

便于向客户提供新的服务!使得企业部门成员的能力

与所提供的新服务相适应"服务结果创新是指企业

与客户交互界面的改变以及为了提高服务的效率企

业所开发的新技术和新产品"

!#!#"
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制造业企业社会资本
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$首先对企业社会资本进

行了系统的研究!他们认为企业社会资本包含了企业

嵌入的社会网络以及通过此网络可以获得的全部资

源!在
!BBA

年首次把它分为结构维度%关系维度和认

知维度!并为大多数学者所接受"其中!结构维度主

要是指彼此之间联系的紧密程度%频率%连同性等'关

系维度主要是个体间所建立的信任%友情%尊重和互

惠等!强调了随时间所形成的关系强度!用来衡量个

体之间关系质量的好坏'认知维度主要是指个体之间

对企业的共同价值观和对企业欣欣向荣发展的美好

愿景等"当然有部分学者是从企业的内外部对社会

资本进行划分!郑胜利%张方华#

!!>!#

$也都认为企业社

会资本划分为内外两个部分!其中外部社会资本包括

企业与政府机关%供应商等组织的关系!企业的内部

社会资本包括员工之间%部门之间%员工和部门之间

的社会资本"

本研究结合企业社会资本的三维度理论和内外

部的划分标准!将制造业企业社会资本划分为内外部

社会资本!两者各包含结构%关系%认知三个维度!对

于每个维度的评选标准!参考了王国顺#

!?

$的划分标

准!分别用外部社会互动%基于认知的信任%共同语

言%内部社会互动%基于情感的信任%共同愿景来分别

衡量企业外部与内部社会资本的结构%关系%认知维

度"其中外部社会互动指的是制造业企业与外部新

知识拥有者交互和沟通'基于认知的信任是制造业企

业与外部新知识拥有者之间由于社会相互作用形成

的信任关系'共同语言指的是能够为制造业企业和外

部新知识拥有者提供共同理解%解释的资源'内部社

会互动指的是制造业企业部门成员之间彼此的交互'

基于情感的信任是制造业企业部门成员工之间由于

日常的接触所形成的信任关系'共同愿景指的是制造

业企业部门成员对企业目标的认同程度"

!#!#$

!

知识管理

关于知识管理的定义!目前学术界没有统一的标

准!
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$认为!知识管理是组织内获取%发展个

人和集体知识!通过知识转移和持续学习达到组织创

新的实践过程"
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$认为!知识管

理是指在合适的时候将正确的知识给组织中所需要

的个体!以帮助其采取正确行动来促进组织绩效的一

个持续过程"

N6'U(-
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$认为知识管理是提高组织效

率和竞争力的一种方法!同时是识别%获取%创造和应

用知识以提高组织竞争力的一个过程"综上所述!本

文结合相关学者的研究!将知识管理划分为知识获

取%知识共享和知识应用三个方面进行研究!其中知

识获取是企业通过各种方式从外部获得服务创新所

需要的知识'知识共享是企业内员工将外部所获取到

的知识进行沟通%交流%共享!转变为团队或企业知

识'知识应用是企业在获取新知识并共享之后所应用

产生的新的产品或技术"

!O"

!

理论分析与假设

!#"#!

!

企业外部社会资本与知识获取的关系

首先!企业间彼此的交流和互动能够使得企业发

现自身的不足!增加了对相关知识获取的可能性!

V-'QY()L,

等的研究验证了企业的外部社会互动能

够促进知识获取#

!">!A

$

"其次!企业间基于情感的信

任关系能够降低企业间的顾虑隔阂!减少了相应的机

会主义行为"此外!企业成员之间彼此共同的语言!

有利于减少交流的成本!有利于知识转移!促进了知

识获取!即企业成员与外部新知识拥有者(个人或组

织)有越多的共同语言!他们就越能够获取外部新知

识"因此本研究提出假设"

b!

外部社会互动能够促进知识获取"

b#

基于情感的信任能够促进知识获取"

b?

共同语言能够促进知识获取"

!#"#"

!

企业内部社会资本与知识共享的关系

企业内员工之间彼此的互动和信任能够调解知

识共享主体之间的相互关系!同时共同愿景能改善企

业内部知识共享的环境"首先!

HL050)

#
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$的研究指

出!企业可以运用
2*

技术建立起企业内部的交流互

动网络!从而对企业知识进行有效管理!有利于员工

的知识交流共享和信息交换!其次!员工之间的关系

和沟通与企业知识共享和整合的能力有较为密切的

关系"刘佳和王馨#

#$

$研究指出!企业员工互相咨询

问题的关系氛围越好!企业内部知识共享的频度就越

高"张春虎#

#!

$验证了员工之间的信任能有效提高知

识共享行为在企业内部的开展!此外!员工的组织认

同感对组织内部沟通与知识共享有重要作用!建立在

共同愿景的基础上的员工交流能有效提高组织内部

知识共享水平!因此本研究提出假设"
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b<

内部社会互动能够促进知识共享"

bC

基于情感的信任能够促进知识共享"

b=

共同愿景能够促进知识共享"

!#"#$

!

企业内部社会资本与知识应用的关系

首先!企业内员工之间的社会互动%紧密和频繁

的相互作用!可以提高个体解决复杂问题和技术应用

的能力!

*40'

!
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#
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$研究了社会互动在巩固作为组

织技术应用的方面所发挥的作用!研究表明!通过内

部社会互动!不同的知识以及来自组织内部不同职能

领域的个人的技能能够被收集%整合!并且被应用于

正在进行的工作中"

7'5+(44,)5+'

#

#?

$也认为企业内

成员之间的社会互动对应用知识的能力有正向作用"

其次!员工在应用知识的过程中肯定会遇到一些困

难!成员之间由于长期一起共事所形成的信任关系会

使得彼此间互相帮助!增强知识应用"此外!企业成

员往往会因为畏惧心理%怕暴露自己知识能力的不足

而不应用或者消极地对待!共同愿景的存在通常会使

得企业内的员工都为实现一个共同的%整体的目标而

努力"因此本研究提出假设"

b"

内部社会互动能够促进知识应用"

bA

基于情感的信任能够促进知识应用"

bB

共同愿景能够促进知识应用"

!#"#%

!

企业外部社会资本与服务概念创新关系

首先!企业在与客户的交互过程中所搜寻到的反

馈信息!能够敦促企业产生新的解决特定问题的方式

和更多的服务创新模式'其次!较强的基于认知的信

任可以让外部新知识拥有者主动地展示自己在服务

创新过程中的具体应用!企业因此可以更容易地从该

企业获得解决客户问题的想法或者概念'最后!当其

他企业在服务创新方面有新的进展时!企业依靠彼此

的共同语言会减少交流的成本!就很容易通过沟通交

流对服务创新的相关知识发生兴趣并进行拓展与钻

研!促进新的服务概念的产生"因此本研究提出假

设"

b!$

外部社会互动能够促进服务概念创新"

b!!

基于认知的信任能够促进服务概念创新"

b!#

共同语言能够促进服务概念创新"

!#"#N

!

企业内部社会资本与服务组织创新的关系

首先!员工通过内部知识交流互动!能提高员工

的工作灵活性和积极性!也会及时地发现组织中所存

在的问题'其次!基于情感的信任对企业内部的服务

创新活动的开展有较强的促进作用!员工间%部门间

的互相信任!能促进组织内部的合作%促进服务创新

活动的开展和组织结构的优化!组织成员间的信任能

促进知识管理活动在组织内的开展!进而促进服务创

新'最后!企业内部员工共同愿景的存在会使得他们

能够熟悉彼此的行为!增加沟通交流的机会!员工乐

意对所处的组织结构发表新的见解进行交流传达!有

利于服务组织创新"因此本研究提出假设"

b!?

内部社会互动能够促进服务组织创新"

b!<

基于情感的信任能够促进服务组织创新"

b!C

共同愿景能够促进服务组织创新"

!#"#P

!

企业内部社会资本与服务结果创新的关系

目前!学者们对企业内部社会资本与服务结果创

新的研究还很少!但是有部分学者做了企业内部社会

资本与创新绩效的相关研究"例如!在结构维度方

面!梦非和魏建良#

#<

$的实证研究表明!内部员工交流

沟通的强度%频度对企业的创新绩效有显著的正向影

响'在关系维度方面!戴万亮等#

#C

$的研究表明企业成

员之间关系的和谐对产品创新的多个过程有显著的

影响'在认知维度方面!耿科化#

#=

$研究结果证实企业

成员之间的义务和期望与创新绩效具有显著正相关

关系"由于服务结果创新与创新之间的共性!上述研

究结论也暗示着企业内部社会资本与服务结果创新

之间的正向关系"虽然这方面的研究很少!但也有一

些!例如!

O60+0-01

和
Y0[04_0[

/

#

#"

$认为通过听取

顾客有关市场需求和新服务的意见并进行内部的交

流和整合!有利于企业的研发部门研发新的服务!因

此!本研究提出假设"

b!=

内部社会互动能够促进服务结果创新"

b!"

基于情感的信任能够促进服务结果创新"

b!A

共同愿景能够促进服务结果创新"

!#"#Q

!

知识管理与服务创新的关系

首先!企业在从外部环境中获取顾客需求的信息

后!企业会对一些服务概念产生一系列的新的想法和

主意!这些新的想法和主意涉及如何以新颖的方式来

促进企业的服务创新!因此知识获取能够促进服务概

念创新!其次!企业很多知识只有被充分的共享之后

才能被组织充分的应用!奉继承研究了知识管理的业

务过程和知识转化流程!它是一个从知识开发到知识

共享!再到组织知识应用和持续改进的过程!可见!良

好的知识共享可以促进服务组织创新#

#A

$

!王晓杰#

#B

$

也认为知识共享能够正向影响组织的创新效率"此

外!知识应用就是企业如何利用外部新知识应用于商

业目的!创造出新的服务创新技术%产品或者是新的

流程!

*40'

%

J+30)

.

和
J+()

#
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$指出具有良好的知识

应用能力的企业能够比竞争对手更快地开发出新产

品"根据以上分析!本研究提出假设"

"<!
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b!B

知识获取能够促进服务概念创新"

b#$

知识共享能够促进服务组织创新"

b#!

知识应用能够促进服务结果创新"

综上所述!本研究的整体假设模型!见图
!

"

图
!

!

假设模型

"

!

研究设计

"#!

!

研究样本和数据收集

为了保证测量的信度和效度!本研究尽量采用已

有研究中使用过的成熟的量表!结合本研究内容以及

专家的意见对问卷初稿进行修改!问卷包括四个部

分!第一部分用来测量企业外部社会资本!第二部分

用来测量企业内部社会资本!第三部分用来测量知识

管理!第四部分主要测量服务创新"问卷的发放方式

主要有现场发放和电子邮件两种形式!并结合了电话

访谈和企业走访的方式进行了补充和验证以保证交

稿的回收率与填写质量"共发出
CA?

份问卷!要求

公司总经理或高层管理人员填写问卷表!以确保信

息提供者熟悉调查问题"总共回收得到问卷
#=$

份!

其中企业完整填答的有效问卷
!=A

份!去掉无效问卷

B#

份!问卷有效回收率为
=<8=D

"

"#"

!

变量测量

"#"#!

!

企业外部社会资本

本研究企业外部社会资本的量表借鉴了韦

影#

?$

$

%王国顺#

!?

$等的研究!由九个题项组成!分别测

量了外部社会互动(

?

项!如我们与企业的供应商经

常联络)%基于认知的信任(

?

项!例如!如果客户%供

应商及其它企业在与我们的交往中有较好的历史记

录!我们会觉得没有理由去怀疑他们的能力与安排)

和共同语言(

?

项!如我们与客户%供应商及其它企业

沟通时!双方能够清楚地了解彼此的专业术语或行

话)!采用
I'L(65"

量表进行评价!

!

分表示非常不同

意!

"

分表示非常同意"该量表三个维度的
J6,)Q

;0&+

5

(

值分别为
$8"!?

%

$8A<C

和
$8"<A

!企业外部社

会资本总量表的
J06,;0&+

5

(

值为
$8A$#

!信度系数

超过
$8"

!平均方差抽取量
@7P

的值为
$8"?

!大于

$8=

的可接受标准!说明量表的信度和效度均达到可

接受的标准"

"#"#"

!

企业内部社会资本

测量企业内部社会资本的量表借鉴了
R&@-Q

-'45(6

#

?!

$和王国顺#

!?

$等的研究!由十一个题项组成!

分别测量内部社会互动(

?

项!如我们常常与公司内

部其他部门的同事交换意见与思想)%基于情感的信

任(

<

项!如公司内其他部门的同事都在我们的工作

关系中投入了相当大的情感)和共同愿景(

<

项!如在

工作中!我们部门与公司内其它部门具有相同或相似

的追求目标和梦想)!采用
I'L(65"

分等级量表进行

评价!

!

分表示非常不同意!

"

分表示非常同意"该量

表三个维度的
J6,);0&+

5

(

值分别为
$8"#!

%

$8"$#

和

$8""!

!企业外部社会资本总量表的
J06,;0&+

5

(

值为

$8A="

!信度系数超过
$8"

!

@7P

的值为
$8"B

!大于

$8=

的可接受标准!说明量表的信度和效度均达到可

接受的标准"

"#"#$

!

知识管理

本研究对知识管理的测量主要参考了
J+'3

#

?#

$

%

王国顺#

!?

$等的研究量表!分别测量知识获取(

?

项!如

公司有获取外部知识的专门人员与制度)%知识共享(

<

项!如我会将自己的知识%经验与其他部门同事分

享)和知识应用(

C

项!如我们根据客户的反馈意见

改进我们的产品与服务)'采用
I'L(65"

分等级量表

进行评价!

!

分表示非常不同意!

"

分表示非常同意"

知识获取 %知识共享和知识应用的
J6,);0&+K

(

系数

分别为
$S"#!

%

$S"=C

%和
$SA#C

!知识管理总量表的

J06,;0&+

5

(

值为
$8A<#

!信度系数超过
$8"

!

@7P

的

值为
$8"=#

!大于
$8=

的可接受标准!说明量表的信

度和效度均达到可接受的标准"

"#"#%

!

服务创新

本研究借鉴国内学者徐忠建及
%5,6(

/

和
h(--

/

以及徐忠建编制的服务创新绩效的量表#

??>?<

$

!分别

测量服务概念创新(

?

项!如企业能够想出许多改善

产品和服务品质的新的方法)%服务组织创新(

?

项!

如服务的开发和执行的内部流程得到优化)和服务结

果创新(

?

项!如企业产品的客户满意度得到提高)"

采用
I'L(65"

量表进行评价!

!

分表示非常不同意!

"

A<!

!!
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分表示非常同意"服务概念创新%服务组织创新和服

务结果创新的
J6,);0&+K

(

系数分别为
$8"B?

%

$8"="

%和
$8""C

!服务创新总量表的
J06,;0&+

5

(

值

为
$8B$<

!信度系数超过
$8"

!

@7P

的值为
$8"?B

!大

于
$8=

的可接受标准!说明量表的信度和效度均达到

可接受的标准"

"#$

!

变量之间的相关性分析

本文采用
O(064,)

积差相关法得到各变量之间

的相关系数"由表
!

可知!企业外部社会资本的三个

维度 与知识 获取 的 相 关 系 数 分 别 为
$8=C!

**

!

$8CB!

**

!

$8CB?

**

!显著性(双侧)

O

为
$8$$$

!远小

于
$8$!

!表明彼此之间正相关关系显著!假设
b!

%

b#

%

b?

初步接受!同理查表可知假设
b<>b#!

的

显著性(双侧)

O

都为
$8$$$

!都远小于
$8$!

!表明彼

此之间正相关关系也都显著!因此假设
b<>b#!

初

步接受"

表
!

!

变量间的相关分析

Z! Z# Z? Z< ZC Z= Z" ZA ZB Z!$ Z!! Z!#

Z!

外部社会互动
!

Z#

基于认知的信任
$8C?"

**

!

Z?

共同语言
$8C?B

**

$8=C=

**

!

Z<

内部社会互动
$8C??

**

$8C!!

**

$8<BB

**

!

ZC

基于情感的信任
$8<""

**

$8C?C

**

$8<C#

**

$8=CC

**

!

Z=

共同愿景
$8C#=

**

$8=$"

**

$8C""

**

$8"#B

**

$8="B

**

!

Z"

知识获取
$8=C!

**

$8CB!

**

$8CB?

**

$8CA!

**

$8=$C

**

$8=C=

**

!

ZA

知识共享
$8<"B

**

$8C"<

**

$8C#B

**

$8=B#

**

$8==C

**

$8"#"

**

$8CA#

**

!

ZB

知识应用
$8C$!

**

$8CCA

**

$8C=C

**

$8"!#

**

$8=B#

**

$8""=

**

$8=<A

**

$8"$$

**

!

Z!$

服务概念创新
$8C<C

**

$8C!#

**

$8CCA

**

$8="=

**

$8=C#

**

$8"<#

**

$8=A=

**

$8=?=

**

$8"#"

**

!

Z!!

服务组织创新
$8C$"

**

$8CC=

**

$8C=$

**

$8=BC

**

$8=$B

**

$8"#"

**

$8=??

**

$8=<?

**

$8"C?

**

$8"?B

**

!

Z!#

服务结果创新
$8C<=

**

$8C#$

**

$8C"#

**

$8=="

**

$8=!?

**

$8"##

**

$8=<A

**

$8=?#

**

$8"#A

**

$8A$#

**

$8"?C

**

!

!!

注(

**在
$8$!

水平%双侧'上显著相关#

"#%

!

回归分析和中介效应检验

"#%#!

!

企业外部社会资本与服务概念创新

回归分析结果如表
#

所示!步骤
!

中!外部社会

互动与服务概念创新之间存在显著的正相关系数为

$8C<C

(

;

)

$8$$!

)!步骤
#

中!外部社会互动与知识

获取之间也存在显著的正相关系数为
$8=C!

(

;

)

$8$$!

)!步骤
?

表示服务概念创新对外部社会互动和

知识获取的回归分析!回归系数分别为
$8!"$

(

V

)

$8$C

)%

$8C"=

(

;

)

$8$$!

)!因此知识获取在外部社会

互动与服务概念创新之间起部分中介作用!中介效应

对总效应的贡献率
PXX(&5Ij$8=C!f$8C"=

*

$8C<Cj

=A8AD

!中介效应解释了服务概念创新的方差变异为

4

e

65

(

$8<A!>$8#B#

)

j<?8CD

'同理!由步骤
<

%

C

%

=

可知知识获取在基于情感的信任与服务概念创新之

间起部分中介作用!中介效应对总效应的贡献率

PXX(&5Ij$8CB$f$8CB!

*

$8C!#j=A8!D

!中介效应

解释了服务概念创新的方差变异为
4

e

65

(

$8<A#>

$8#CA

)

j<"8?D

'步骤
B

表示服务概念创新对共同愿

景和知识获取的回归分析!回归系数分别为
$8#?#

(

;

)

$8$$!

)%

$8C<A

(

;

)

$8$$!

)!结合步骤
"

%

A

的结

果!因此知识获取在共同语言与服务概念创新之间起

部分中介作用!中介效应对总效应的贡献率
PXX(&5

Ij$8CB?f$8C<A

*

$8CCAj$8CA#jCA8#D

!中介效

应解释了服务概念创新的方差变异为
4

e

65

(

$8C$$>

$8?$"

)

j$8<?Bj<?8BD

"!综上所述!假设
b!

%

b#

%

b?

%

b!$

%

b!!

%

b!#

%

b!B

假设成立"

"#%#"

!

企业内部社会资本与服务组织创新

回归分析结果如表
?

所示!步骤
!#

表示服务组

织创新对内部社会互动和知识共享的回归分析!回归

系数分别为
$8<A$

(

;

)

$8$$!

)%

$8?!!

(

;

)

$8$$!

)!

结合步骤
!$

%

!!

的结果进行分析!知识共享在内部社

会互动与服务组织创新之间起部分中介作用!中介效

应对总效应的贡献率
PXX(&5Rj$8?!!

*

$8=B#

*

$8=BCj?!8$D

!中介效应解释了服务组织创新的方

差变异为
4

e

65

(

$8C#A>$8<A$

)

j#!8BD

'同理!由步

骤
!?

%

!<

%

!C

的结果进行分析!知识共享在基于情感

的信任与服务组织创新之间起部分中介作用!中介效

应对总效应的贡献率
PXX(&5I j$8<#"f$8==C

*

$8=$Bj<=8=D

!中介效应解释了服务组织创新的方

差变异为
4

e

65

(

$8<==>$8?="

)

j?!8<D

'由步骤
!=

%

!"

%

!A

的结果进行分析!知识共享在共同愿景与服务

组织创新之间起部分中介作用!中介效应对总效应的

B<!
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贡献率
PXX(&5Rj$8#<#f$"#"

*

$8"#"j#<8#D

!中

介效应解释了服务组织创新的方差变异为
4

e

65

(

$8CC#>$8C#=

)

j!=8!D

!综上所述!假设
b<

%

bC

%

b=

%

b!?

%

b!<

%

b!C

%

b#$

假设成立"

表
"

!

企业外部社会资本的三个维度'知识获取与服务概念创新回归分析表

步骤 因变量 调整
3

#

自变量

外部社会互动 基于认知的信任 共同语言 知识获取

!

服务概念创新
$8#B# $8C<C

***

#

知识获取
$8<#$

$8=C!

***

?

服务概念创新
$8<A! $8!"$

*

$8C"=

***

<

服务概念创新
$8#CA

$8C!#

***

C

知识获取
$8?<= $8CB!

***

=

服务概念创新
$8<A#

$8!=?

*

$8CB$

***

"

服务概念创新
$8?$" $8CCA

***

A

知识获取
$8?<A

$8CB?

***

B

服务概念创新
$8C$$ $8#?#

***

$8C<A

***

!!

注(

***

表示
;

)

$8$$!

!

**

表示
;

)

$8$!

!

*

表示
;

)

$8$C

#

表
$

!

企业内部社会资本的三个维度'知识共享与服务组织创新回归分析表

步骤 因变量 调整
Y

#

自变量

内部社会互动 基于情感的信任 共同愿景 知识共享

!$

服务组织创新
$8<A$ $8=BC

***

!!

知识共享
$8<"C

$8=B#

***

!#

服务组织创新
$8C#A $<A$

***

$8?!!

***

!?

服务组织创新
$8?="

$8=$B

***

!<

知识共享
$8<?A $8==C

***

!C

服务组织创新
$8<==

$8?#C

***

$8<#"

***

!=

服务组织创新
$8C#= $8"#"

***

!"

知识共享
$8C#=

$8"#"

***

!A

服务组织创新
$8CC# $8CC!

***

$8#<#

***

!!

注(

***

表示
;

)

$8$$!

!

**

表示
;

)

$8$!

!

*

表示
;

)

$8$C

#

"#%#$

!

企业内部社会资本与服务结果创新

回归分析结果如表
<

所示!由步骤
!B

%

#$

%

#!

的

结果进行分析!知识应用在内部社会互动与服务结果

创新之间起部分中介作用!中介效应对总效应的贡献

率
PXX(&5Rj$8C!#

*

$8"!#

*

$8=="jC<8"D

!中介效

应解释了服务结果创新的方差变异为
4

e

65

(

$8C=B>

$8<<!

)

j?C8AD

'由步骤
##

%

#?

%

#<

的结果进行分析!

知识应用在基于情感的信任与服务结果创新之间起

部分中介作用!中介效应对总效应的贡献率
PXX(&5R

j$8CA#

*

$8=B#

*

$8=!?j=C8"D

!中介效应解释

了服务结果创新的方差变异为
4

e

65

(

$8C<">$8?"#

)

j<!8AD

'由步骤
#C

%

#=

%

#"

的结果进行分析!知识应

用在共同愿景与服务结果创新之间起部分中介作用!

中介效应对总效应的贡献率
PXX(&5Rj$8<#!

*

$8""=

*

$8"##j<C8#D

!中介效应解释了服务结果创

新的方差变异为
4

e

65

(

$8CA=>$8C!A

)

j=8AD

!因此

假设
b"

%

bA

%

bB

%

b!=

%

b!"

%

b!A

%

b#!

假设成立"

$

!

结论与讨论

本研究在前人的研究基础上!通过
!=A

份问卷实

证研究了企业社会资本通过知识管理对服务创新绩

效的影响"结果表明!企业外部社会资本的三个维度

分别对知识获取和服务概念创新具有正向促进作用!

企业内部社会资本的三个维度分别对知识共享%知识

应用%服务组织创新和服务结果创新也具有正向促进

作用'知识获取%共享%应用分别对服务概念创新%服

务组织创新%服务结果创新有正向促进作用'此外!知

识获取在企业外部社会资本与服务概念创新之间起

部分中介作用!知识共享和知识应用也分别在企业内

部社会资本与服务组织创新和结果创新之间起中介

作用!研究结论从知识管理的视角揭开了企业社会资

本与服务创新之间的黑箱!为提高企业的服务创新绩

效提供了有意义的理论基础和实践指导"

本文的分析结论对于我国企业服务创新具有以

下几点实践启示&

$C!

!!

科技和产业
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!! !!!

第
!"

卷
!

第
#

期
!!



第一!企业管理者应该意识到企业的内外部社会

资本会影响企业服务创新的水平"首先!企业在与供

应商%客户%行业主管部门等的互动交流%拜访以及彼

此间的信任合作!能够促使企业迅速捕捉到客户需求

变化等方面的信息资源!适时调整自身的产品开发战

略!有利于促进服务创新!另一方面!企业内部员工之

间的互动交流以及员工间彼此的共同愿景!也会有利

于新的创新思想的形成!促进服务创新"因此!企业应

该经常与供应商%客户进行互动交流!加强彼此之间的

信任以及共同语言的形成!在企业内部也应鼓励员工

之间的交流互动!使员工更积极的参与到工作之中"

表
%

!

企业内部社会资本的三个维度'知识应用与服务结果创新回归分析表

步骤 因变量 调整
Y

#

自变量

内部社会互动 基于情感的信任 共同愿景 知识应用

!B

服务结果创新
$8<<! $8=="

***

#$

知识应用
$8C$<

$8"!#

***

#!

服务结果创新
$8C=B $8?$#

***

$8C!#

***

##

服务结果创新
$8?"#

$8=!?

***

#?

知识应用
$8<"C $8=B#

***

#<

服务结果创新
$8C<"

$8#!!

**

$8CA#

***

#C

服务结果创新
$8C!A $8"##

***

#=

知识应用
$8CBB

$8""=

***

#"

服务结果创新
$8CA= $8?BC

***

$8<#!

***

!!

注(

***

表示
;

)

$8$$!

!

**

表示
;

)

$8$!

!

*

表示
;

)

$8$C

#

!!

第二!要意识到知识管理在制造业企业社会资本

与服务创新间有重要的桥梁作用!由于知识的迅猛发

展!仅仅依靠企业内部的社会资本创造有限的知识已

经略显过时!企业需要注重与外部信息和知识源之间

保持良好的互动关系!要擅于挖掘企业内部的新知

识!将制造业企业内外部的知识进行整合%内化和应

用!最终促进企业的服务创新"

本文的不足之处主要有三方面!首先!在测量企

业社会资本内外部的六个维度方面!本文每个维度只

选取了一个方面进行测量!比如仅选用外部社会交流

来衡量企业外部社会资本的结构维度!这避免不了有

一定的局限性!实际上!许多学者将每个维度分成几

个测量变量进行衡量!因此后续研究可以考虑使用多

个测量变量进行衡量'其次!本文只选取了知识管理

作为中介变量进行讨论!并且没有考虑到调节变量的

影响!后续研究可以增加多个中介变量和调节变量进

行研究'最后!本文的样本较少!虽然验证了假设!但

所用的方法没有构建一个完整的模型!未来可以扩充

样本!构建
@RH%

模型进行分析"
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